SCOALA NATIONALA DE STUDII POLITICE SI ADMINISTRATIVE FACULTATEA DE COMUNICARE SI RELATII PUBLICE CAPITAL INTELECTUAL -Knowledge Management în cadrul Oracle România- CUPRINS I Managementul bazat pe cunostinte - notiuni teoretice II Studiul de caz II 1 Prezentarea organizatiei abordate II 2 Descrierea etapelor de transmitere a informatiilor III Concluzii I Managementul bazat pe cunostinte - notiuni teoretice Accentul pus în ultimii ani din ce în mai mult pe resursele umane, în egala masura, sau poate chiar mai mult decât pe resursele materiale, aduce în prim plan un nou concept, acela de management al cunoasterii, definit drept "ideea de capturare a cunoasterii obtinute de indivizi si diseminarea sa catre altii în cadrul organizatiilor" Nevoia de gestiune eficienta a cunostintelor a devenit din ce în ce mai acuta si în România, patrunzând an corporatiile autohtone odata cu infuzia de know-how primita în urma preluarilor de catre multinationale Si pentru ca lucrez într-o companie multinationala, unde transferul eficient de informatii este mai mult decat o necesitate, este chiar un garant al eficientei economice, am decis sa abordez aceasta tema atât de actuala si de importanta, pentru ca zi de zi observ cum dezvoltarea firmei si indivizilor se realizeaza prin accesul pe care îl au la cunoastere în cadrul organizatiei, si cum organizatia le faciliteaza acest acces, prin intermediul managementului cunoasterii Cunostintele - informatia cuprinsa într-un set de practici de munca, "teorii în actiune", deprinderi, activitati si procese ale angajatilor firmei - sunt acum "miezul" evaluarii gradului de competenta în economia informationala globalizata Managementul cunostintelor este un fenomen relativ recent în domeniul sau de aplicare, dar care a aparut pe valul unui interes, în crestere, de schimbare a formatului conventional / traditional de gestionare a expertizei detinute Numeroase organizatii au descoperit la începutul deceniului trecut ca nu mai reusesc sa tina pasul cu ritmul de crestere al complexitatii problemelor aflate pe agenda lor de business Managerii nu mai pot, pur si simplu, sa continue a face ceea ce stiau si obisnuiau sa faca în mediul ierarhiilor rigide de productie, iar pentru ceea ce ar trebui sa faca au nevoie de acces la cunostinte, dar si de competente noi de asimilare Transmiterea cunostintelor prin "transferuri" consecutive este esentiala pentru conceptul de "societate tehnologica" în care traim astazi Toate aceste informatii aduc în prim plan doua componente majore care se întrepatrund în definirea managementului cunoasterii , si anume evaluarea cunostintelor si gestionarea corecta a capitalului uman Cunoasterea (knowledge) este definita, de regula, drept puterea de a întelege si de a surprinde esenta faptelor, valorificarea certitudinilor si a informatiei, obtinuta sub forma unor experiente sau învataminte În functionarea unor asemenea organizatii, determinante sunt procesele desemnate generic prin sintagma celor "3 I", respectiv inovare (crearea de cunostinte noi), învatare (asimilarea de cunostinte noi) si interactivitate parteneriala referitoare la cunoastere Transferul de cunostinte, de know-how catre indivizi reprezinta de fapt circuitul managementului cunoasterii, facilitate de sistemul de infrastructura al companiei Capitalul uman este sursa de inovare si reînnoire strategica pentru organizatii Valoarea de piata a firmei este data de capitalul financiar si capitalul ei intelectual Capitalul intelectual se divide în doua: capitalul uman-reprezentat de competentele, abilitatile, creativitatea angajatilor si valorile, filosofia si cultura organizatiei si capitalul structural Capitalul uman este sufletul organizatiei, acesta însa nu reprezinta proprietatea lor II Studiu de caz Pornind de la definitia Knowledge Management-ului care poate fi explicat ca fiind identificarea si analizarea cunostintelor disponibile si necesare si a proceselor relationate cunostintelor, planificarea si controlul subsecvent al actiunilor, pentru a dezvolta atât cunostinte, cât si procesele necesare atingerii scopurilor organizationale, prin acest studiu de caz îmi propun sa descriu principalele etape si caracteristici ale managementului cunoasterii în cadrul departamentului de Licente a companie Oracle Descrierea organizatiei Compania Oracle este la momentul actual cea mai mare companie de IT la nivel mondial Dupa achizitia gigantului Sun Micosystems, Oracle a devenit prima companie IT din lume care poate oferi la cel mai inalt standard servicii complete atât pe nivel de software cât si pe nivel de hardware Cu o istorie de peste 20 de ani si cu o vasta experienta , Oracle a intrat pe piata IT din România în urma cu mai bine de 6 ani Datorita succesului avut, managementul superior a considerat oportuna înfiintarea unui " Shared Service Center " în România care sa sprijine întreaga organizatie de vânzari a Europei, Orientului Mijlociu si Africii Departamentul de Licente este departamentul care se ocupa cu pregatirea întregii documentatii în vederea încheierii contractelor de vânzare de produse IT (software si hardware) Cu peste 100 de angajati, departamentul are responsabilitatea de a a sustine echipele de vânzari din regiunile mai sus mentionate cu documentatia necesara incheierii fiecarui contract precum si de a respecta întregul set de reguli, proceduri si standarde globale ale companiei Datorita volumului foarte mare de contracte care trebuie procesat în intervale reduse de timp , principala preocupare a managementului acestui departament este aceea de a se asigura în permanenta ca angajatii sa beneficize de informatiile potrivite, necesare desfasurarii activitatii in timp util Daca la aceasta preocupare adaugam o medie de vârsta relativ scazuta si un nivel destul de ridicat de fluctuatie a angajatilor, devine evident de ce Knowledge management-ul ocupa un loc important, iar actiunile întreprinse în acest scop au parte de o atentie deosebita din partea tutoror angajatilor 2 1 Descrierea Knowledge management-ul Pasii transferului de informatii Pentru a putea întelege modul cum circula informatia la nivelul companiei în care lucrez, precum si tipurile de transfer de informatii, am creat mai jos o schema a transferului de cunoastere Crearea de valoare consta în rapiditatea cu care informatiile ajung la individ si sunt asimilate, merit ce revine echipei de knowledge management si modului în care a gândit structurarea acestui proces si a informatiilor ce trebuie livrate catre noii veniti, livrare care se realizeaza în mai multe etape, prezentate mai jos Knowledge Management Prima etapa corespunde cu sosirea individului în organizatie si familiarizarea sa cu mediul de lucru Prima sesiune de training la care angajatul participa este cea sustinuta de departamentul de HR în cadrul caruia i se prezinta pe scurt întreaga companie iar mai apoi , aprofundat departamentul din care acesta va face parte În cadrul acestei etape angajatul va fi familiarizat cu atributiile pe care le va avea de îndeplinit Cea dea doua etapa debuteaza cu sesiunea de " New hires training" Este sesiunea de training sustinuta în cadrul departamentului de licente de catre angajati a caror experienta a fost dovedita în timp de-a lungul proceselor de evaluare În cadrul acestei sesiuni de training, care de regula dureaza 2 saptamani, angajatului îi sunt prezentate toate detaliile technice, procedurile pe care va trebui sa le respecte, politica globala a companiei precum si demonstratii si simulari de lucru efectiv Aceste etape corespund transferului de informatie de la structura interna la individ, ceea ce înseamna ca indivizii unei organizatii sunt asistati sa-si sporeasca competenta profesionala prin diverse forme de învatare activa, simulari de situatii de risc, crearea de retele conexe de comunicare interactiva, învatarea la distanta si e-learning, fiindu-le prezentate de asemenea toate platformele si aplicatiile web pe care le au la dispozitie pentru a-si dezvolta pe cont propriu cunoasterea, fara sa fie asistati Dupa aceste doua saptamâni angajatul urmeaza ca în urmatorul interval de 2 saptîmâni sa treaca individual, într-o aplicatie on line printr-o serie de 10 training-uri de aprofundare a informatiilor nou primite, dupa care va primi un prim test de evaluare a cunostintelor Rezultatul acestui test preliminar este important pentru management pentru a analiza nivelul de cunostinte a angajatului la momentul începerii efective a activitatilor ce tin de pozitia fiecaruia în organizatie si de regula se noteaza cu un calificativ de la 1 la 3 Din acest moment angajatul este considerat integrat în organizatie si va primi un " buddy ", un angajat mai experimentat , care va trebui sa-l sustina pe parcursul urmatoarelor 2 luni de-a lungul activitatilor pe care le va desfasura la locul de munca Buddy-ul va fi responsabil sa-i coordoneze noului angajat activitatea si sa-i furnizeze informatii potrivite, raspunsuri la întrebarile legate de activitea zilnica, proces sau orice alte probleme legate de natura jobului Aceasta etapa corespunde transferului de cunostinte între indivizi În orice organizatie exista decalaje semnificative de cunoastere obiectiv stratificate, datorate distributiei inegale a autoritatii si competentelor Pentru a depasi factorii care pot diminua calitatea comunicarii si contributiilor individuale, managementul cunoasterii este aplicat, în acest caz, pentru a facilita transferul de competente între membrii organizatiei, stimulând o cultura a încrederii, lucrul în echipa, încurajând rotatia cadrelor si jocul pe roluri Noul angajat este asistat si supravegheat, iar activitatea lui este monitorizats de catre buddy, care îi împartaseste toate cunostintele de care dispune si pe care individul le poate asimila Dupa cele doua luni noul angajat va primi un nou test, la al carui rezultat se va adauga feedback-ul din partea managementului, si a buddy-ului, în vederea determinarii ariilor de cunostinte care ar trebui îmbunatatite În cazul unui rezultat satisfacator angajatul va renunta la sistemul de buddy si i se va acorda un nou calificativ care de cele mai multe ori este mai mare decat cel primit initial Din acest moment angajatul va beneficia în permanenta de traininguri de reîmprospatare si aprofundare a cunostintelor, va fi nevoit sa sustina mai multe examane de certificare (pe proces) pentru ca mai apoi sa ajunga sa fie unul din trainer-ii sesiunii de New Hires training Din acest moment, angajatul devine 100% productiv în cadrul companiei, începând chiar sa aduca valoare adaugata firmei, prin transferul de cunostinte catre structura interna si externa Acest transfer de cunoastere poate ajuta la transformarea informatiilor si deprinderilor individuale în recomandari de schimbare / modificare a sistemului existent, identificându-se instrumentele si procesul prin care institutiile pot fi modernizate Aplicarea de noi tehnologii, sisteme tehnologice si informationale, ajustate la specificul unei organizatii implica si importante eforturi de asimilare individuala Invatarea este continua si sustinuta , angajatii ajungand chiar la performanta de a comunica cu clientii si de a le explica procedurile si produsele, caz in care vorbim de transfer de cunostinte de la indivizi la structura externa, tip de cunoastere care este utilizat pentru cultivarea cererii printre clientii unei organizatii anumite, îmbunatatindu-se competenta clientilor, furnizorilor si a altor parteneri În cadrul acestui transfer, angajatii îi ajuta pe clienti sa învete totul despre produse, se realizeaza rotatia profesionistilor în contact cu clientii, se tin seminare - produs si, în sfârsit, are loc educarea clientilor Astfel se poate observa cum procesul de transmite a cunostintelor nu se încheie niciodata, fiind unul perpetuu si de cele mai multe ori în acest sistem bine pus la punct nu apare nicio deviere de la standard Mai mult decât atât, compania încurajeaza învatarea continua, punând la dispozitia angajatilor sai o serie de traininguri on-line sau sustinute de traineri externalizati, pentru dobândirea de cunostinte pe baza unor sisteme contabile sau de facturare, sau pentru îmbunatatirea unor abilitati, precum cele tehnice sau de comunicare, de negociere, de relationare cu clientii, de gestionare eficienta a timpului sau a conflictelor , sau de întelegere a diferentelor culturale Toate aceste etape evidentiaza câteva trasaturi specifice managemetului cunoasterii, care sunt evidente si în cadrul companiei în care lucrez O prima trasatura este accentul pus pe inovare, forta de munca de înalta calificare si folosirea pe scara larga a cunostintelor (resurse intangibile) Ea se concretizeaza prin învatarea continua la care angajatii sunt îndemnati, prin existenta unei vaste baze de informatii si cunostinte legate de proces si nu numai, prin existenta platformelor de traininguri si a aplicatiilor la care angajatii au acces pentru dezvoltarea diverselor abilitati, de existenta unui sistem de Intranet si a unui sistem central de management al documentelor - SharePoint, pentru facilitarea accesului la informatii si cresterea vitezei de descarcare sau acces la unele documente de interes comun pentru toate departamentele Oracle a înteles ca pe o piata atât de dinamica precum cea IT, devine din ce în ce mai importanta diferentierea fata de ceilalti jucatori printr-un nivel ridicat de profesionalism si atitudine, astfel ca organizeaza periodic sesiuni de perfectionare pentru cei mai buni dintre angajatii sai, ce constau în organizarea unei serii de traininguri pentru dezvoltarea abilitatilor de interattiune cu cliettii, urmate de o etapa practica de implementare si indrumare, ca suport pentru notiunile teoretice dobândite în cadrul trainingului Aceasta etapa presupune si deplasari la celelalte echipe din Europa cu care interactioneaza si pentru care asigura suport, numite si clientii, pentru a întelege mai bine nevoie , cerintele acestora si pentru a lucra împreuna la optimizarea comunicarii business O alta trasatura este avantajul competitiv bazat pe cunostinte, o caracteristica a organizatiei bazate pe cunostinte ce se concretizeaza în organizarea de traininguri din prima zi de angajare (fiecare nou angajat beneficiaza de o perioada în care participa la cursuri de introducere în activitatea ce urmeaza a fi desfasurata, ulterior trainingurile fiind personalizate în functie de necesitatile si gradul de acumulare a cunostintelor de catre fiecare salariat De asemenea, trebuie mentionata primordialitatea cunostintelor, care se reflecta în accentul pus pe transferul de cunostinte si bune practici între angajatii apartinând aceluiasi departament sau având posturi care presupun realizarea aceluiasi tip de sarcini În acest sens se organizeaza periodic tabere si teambuildinguri la care participa persoane din diferite departamente care asigura suport echipelor din Europa Aceste întâlniri - mai mult informale - au avantajul de a crea posibilitatea expunerii unor situatii concrete, reale, cu care fiecare angajat s-a confruntat în cadrul activitatii zilnice si de a sugera modalitati de solutionare Astfel, are loc o reutilizare a informatiilor si un transfer de know-how, facilitând schimbul de idei Toate aceste activitati subliniaza importanta acordata capitalului intelectual Sintetizând, se poate mentiona ca principalele trasaturi ale companiei, în calitate de organizatie bazata pe cunoastere sunt: > existenta unui sistem central de management al documentelor si a platformelor web de dezvoltare si cunoastere individuala > existenta unei platforme de Intranet; > obtinerea de informatii si cunostinte de la clienti, prin organizarea de întâlniri periodice pentru optimizarea comunciarii si eficientizarea activitatii de ambele parti > monitorizarea standardelor de calitate a serviciilor oferite clientilor, prin organizarea trimestriala a unor sesiuni de Quality check ,în care angajatii isi verifica reciproc contractele pentru a detecta gradul de eficienta în munca > încurajarea schimbului de informatii, cunostinte, know-how; > încurajarea educatiei continue prin intermediul tehnologiilor de comunicatie - existenta unei platforme de e-learning pe Intranetul organizatiei, a unui plan de traininguri personalizat pe tipuri de functii si posturi; Tot de aici deriva si principalele functii ale managementului cunoasterii, care pot fi sintetizate astfel: * Identificarea cunostintelor, care presupune determinarea principalelor tipuri de cunostinte care permit realizarea diferitelor activitati în cadrul organizatiei, referindu-se practic la know-how, ca mobil al managementului prin cunoastere * Formalizarea cunostintelor identificate, reprezinta procesul de reprezentare a cunostintelor neexplicite si de documentare a tuturor categoriilor de cunostinte din cadrul organizatiei economice * Evaluarea cunostitelor, în sensul stabilirii relevantei, importantei si acuratetei cunostintelor din cadrul organizatiei economice În acest context, putem vorbi de evaluarea noilor angajati, realizata initial, dar si de evaluarile periodice a procedurile de lucru, conformarea la reglementari si standarde, canalele de comunicare, competentele colective de efectuare a diferitelor activitati * Memorarea, prin care se constituie baza de cunostinte a organizatiei, o adevarata memorie a acestei organizatii * Distribuirea automata a cunostintelor catre angajatii care au nevoie de aceste cunostinte * Utilizarea si valorificarea cunostittelor, în procesul de desfasurare a diferitelor activitati, de rezolvare a problemelor, în special a celor decizionale Produsele si serviciile obtinute prin utilizarea acestor cunostinte sunt valorificate pe piata, ceea ce constituie si o forma de valorificare indirecta a cunostintelor, alaturi de forme de valorificare directa * Crearea de noi cunostinte, prin cercetare, experimentare, etc * Protectia cunostintelor Concluzii Din pacate în România gestiunea cunostintelor sau "knowledge management-ul" ramâne pentru multe organizatii doar un concept din manual sau carti de specialitate, în strainatate lucrurile stau altfel Acest lucru se dovedeste în compania în care lucrez deoarece toate aceste principii aplicate de Knowledge management au fost implementate de managementul exterior prin adaptabilitatea acestora la specificul de tara Managementul românesc al companie, desi unul foarte bine pregatit nu ar fi reusit sa implementeze un sistem la fel de bine pus la punct de transfer si gestiune a cunostintelor Cultura organizationala globala a companie a fost transmisa si receptata la standarde înalte care au facilitat respectarea proceselor si procedurilor companiei, fiecare angajat fiind încurajat în acelasi timp sa si aduca propria contributie la acest sistem Prin implementarea acestui proiect de administrare a capitalului intelectual fiecare angajat înîelege ca organizatia se bazeaza pe el si ca mai mult de jumatate din valoarea serviciilor oferite de companie au la baza cunostintele investite de fiecare dintre angajati Sunt actiuni în cadrul acestui proces care nu au putut fi implementate datorita conceptiilor angajatilor români însa acest lucru a fost contracarat de integrarea unor angajati straini în joburi de nivel executiv Acest lucru a adus un plus de viziune asupra anumitor conceptii care bruiau procesul de transmitere a informatiilor în asa fel încât acestea au început sa dispara Buna desfasurare a acestui proces în cadrul companie Oracle demonstreaza înca o data ca organizatiile straine sunt cu mult inaintea celor românesti din simplul motiv ca stiu sa valorifice la maximum resursa cea mai de pret a unei organizatii: capitalul uman 9 